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En este documento, se expone la finalidad de los procesos clave que Eficacia como empresa 
prestadora de servicios de outsourcing en el área de gestión humana le desarrolla a su cliente 
Tigo, este documento muestra también el flujograma que señala la línea de pasos que involucra 
cada uno de los procesos clave, así como el paso a paso detallado para su correcta ejecución; los 
procesos aquí descritos (Reporte de personal activo, Legalización de viáticos, Registro de 
auditorías) son establecidos como clave ya que son fundamentales para el correcto 
funcionamiento de la unidad administrativa, que se encarga de llevar temas de nómina de los 
colaboradores de los clientes Tigo, Une y Edatel. El documento “manual de procesos para el 
cliente Tigo” fue creado para servir de guía al pasante universitario, pero bien puede orientar a 














Glosario De Términos 
 
Activo: personal que se encuentra laborando para el cliente (Tigo-Une). 
Archivo TXT: archivo de texto simple o texto sin formato, es un archivo informático que 
contiene únicamente texto formado solo por caracteres que son legibles por humanos, careciendo 
de cualquier tipo de formato tipográfico. 
Anticipo: cantidad de dinero que se adelanta, en este caso por el concepto de viáticos. 
Cliente: se refiere a las empresas a las que Eficacia le gestiona su talento humano, en este caso el 
cliente es Tigo-Une.  
Colaboradores: Se refiere a las personas que trabajan para el cliente (Tigo-Une). 
Legalización: acto administrativo por el que se otorga validez a un documento, en este caso los 
documentos que soportan los gastos del viaje. 












Una de las figuras laborales que en la actualidad parece dar resultados es la llamada 
tercerización o servicio de Outsourcing que se mantiene liderando la generación de 
empleo en el país impulsando la ocupación en 11 ciudades intermedias (aparte de la 
operación en Bogotá) y cuyos ingresos están alrededor de los 8.3 billones de pesos 
anuales, de acuerdo por el reporte entregado en el último trimestre de 2018 por la 
Asociación Colombiana de Contact Centers y Business Process Outsourcing, BPO. 
Según el análisis del grupo AccionPlus, una de las empresas más destacadas por ser 
formalizadora de empleo en Colombia, los sectores que ocupan la mayor cantidad de 
trabajadores bajo la modalidad de tercerización (BPO) son el industrial y el financiero, 
seguidos por el Retail, los Call Centers y la fuerza de ventas. ( García , 2019) 
Eficacia S.A es una de las empresas reconocidas por sus servicios tercerizados, es 
especialista en el área de gestión Humana puesto que se encarga de la selección, contratación, 
afiliación a aportes, capacitación y acompañamiento de los colaboradores de todos los clientes 
que subcontratan sus servicios como es el caso de Tigo-Une, Eficacia se encarga de suministrar 
el personal para cubrir la operación Retail requerida por el cliente; en sus instalaciones tiene 
designadas oficinas para atender las solicitudes de los colaboradores de cada uno de sus clientes 
y es allí donde el pasante desempeña sus actividades de apoyo administrativo y demás funciones.     
En la mayoría de organizaciones se presentan dificultades cuando ingresa personal por 
primera vez a la operación, puesto que no han tenido relación alguna con los procesos se 
esperaría que para estas personas la inducción sea más explícita, pero ello demandaría más 




máximo de inducción; las dificultades se presentan cuando el tiempo que se destina para el 
proceso de inducción queda corto para que los nuevos integrantes resuelvan todos sus 
interrogantes respecto a los procesos que deben desarrollar; el implementar un manual de 
procesos resulta de gran ayuda ya que el nuevo personal puede consultar el proceso cuantas 
veces sea necesario para aclarar sus dudas sin tener que consultar a otro, ni retrasar la operación.  
El contenido del presente documento describe cada uno de los procesos clave requeridos 
por el cliente Tigo-Une y su desarrollo indicando el paso a paso para su correcta ejecución 
logrando así entenderlos por completo; el manual tiene como fin introducir al personal de nuevo 
ingreso a la operación, en específico servirá de guía para el pasante universitario que es quien 
queda a cargo de los procesos descritos en él. 
 
Objetivo Del Manual 
Tener a disposición un instrumento de apoyo administrativo que permita introducir al 
nuevo personal en las actividades que se realizan en la unidad administrativa, que son 
específicamente los procesos clave que Eficacia le desarrolla a su cliente Tigo. 
 
Proceso De Reporte De Personal Activo 
 





El fin de este proceso es obtener una base de datos con la que se pueda ejecutar 
validaciones en el momento adecuado, se tenga conocimiento del personal en todas las 
regionales y así mismo realizar cualquier consulta referente a la información del personal que sea 
requerida por el área legal, administrativa o por el cliente (TIGO-UNE). 
El proceso consiste en generar los informes de personal activo de cada uno de los clientes 
(Tigo, Une, Edatel) y a fin de optimizar el resultado del proceso, estos informes son consolidados 
en un archivo único que presenta a todo el personal que se encuentra hasta la fecha activo o 
laborando dentro de la compañía para los tres clientes (Tigo, Une, Edatel); el archivo 
consolidado es enviado por correo a los gestores, coordinadores y demás interesados a nivel 
nacional; el envió del reporte de personal activo es una labor diaria ya que así como ingresa 
personal diariamente así mismo se retira y lo que se busca es saber con qué personal se cuenta a 
la fecha actual. 
 
Para realizar este proceso se necesita del uso del aplicativo ADAM: 
Un software dispuesto de forma modular que tiene la finalidad principal y exclusiva de 
automatizar de un modo completo todo lo relacionado con la gestión de recursos 
humanos. Los Módulos de Operación y los Módulos de Gestión ADAM cubren los 
requerimientos de los usuarios para tener un control y administración del personal desde 
su reclutamiento hasta su retiro. (Software y selección, s.f.) 
Es necesario tener presente que el rol de pasante tiene acceso a funciones y permisos 
limitados y específicos, el usuario con el que ingresa el pasante al aplicativo ADAM sólo tiene 




relacionada con el personal, las demás funciones del aplicativo son ejecutadas por otros cargos 
administrativos, por tanto, no están habilitadas para el usuario del pasante. 
 
Flujograma Del Proceso De Reporte De Personal Activo. 












                                                        
Elaboración propia.                           
 
REPORTE DE 
PERSONAL ACTIVO   
Ingresar en el aplicativo 
“ADAM” en la opción 
informe personal activo   
Nombrar los archivos 
TXT descargados con 
la fecha del día actual 
Abrir informes y ejecutar 
comando para cambiar a 
formato Excel 
Ajustar columnas 
del informe de los 3 
clientes 
Descargar archivos 
TXT de personal activo 
para los 3 clientes 
Almacenar 
informes  
Abrir “Bases Info” y 
consolidar los 3 
informes 
 
Copiar la información de 




Ejecutar el comando para 
enviar informe 
consolidado vía Email 
FIN   






Desarrollo Del Proceso De Reporte De Personal Activo. 
 
Paso 1. Inicio Del Aplicativo Adam. El proceso inicia ingresando en el aplicativo 
denominado “ADAM” el cual proporciona toda la información necesaria y de manera oportuna 
de los colaboradores de todos los clientes que hacen parte de la empresa Eficacia S.A; este, como 
indica la figura 1. se encuentra en el escritorio del equipo asignado.  
 
Figura 1 






Al realizar la apertura del aplicativo emerge la pestaña que se muestra en la figura 2, allí 
debe ingresar la contraseña suministrada por su jefe directo y en Fuente de Datos cambiar de 













Inicio de ADAM. 
 
El aplicativo inmediatamente arroja el error “Error al crear la conexión a la fuente de 
datos” por ende, cierre esta pestaña y continúe con el proceso en donde debe indicar la compañía 
como se muestra en la figura 3, que para el caso de Eficacia S.A es “Extras S.A”; al realizar esta 
operación se despliega el menú de ADAM en donde el pasante universitario únicamente hace uso 
de la pestaña “Procesos Eficacia”. 
 
Figura 3 





Paso 2. Ingreso A Informe De Personal Activo. Al terminar el paso 1 “Inicio Del 
Aplicativo Adam” como lo indica la figura 4, ingrese a consultas e Informe de Personal Activo. 
 
Figura 4 




Una vez se encuentre en la pestaña de informe de personal activo, diríjase al campo 
“compañía” e ingrese el código correspondiente al cliente (Tigo, Une ó Edatel) y de Clic en 
“Plano Personal Temporal” como lo indica la figura 5. Recuerde que esta acción debe realizarla 




- Colombia Móvil: 0104  
- Une EPM: 0236  
- Edatel: 1572  
 
Figura 5 
Descargue de informes de Personal Activo. 
 
Al dar clic en plano personal temporal, el aplicativo ADAM arroja una pestaña titulada 
“Ruta de Grabación de archivo” en donde debe dar clic en el icono de tres puntos (ver figura 6) 
que despliega una ventana para que seleccione la ubicación del archivo (ver figura 7) que 
siempre va a ser la carpeta en la que se almacena la información del negocio, por lo tanto debe 








Figura 6  




Al encontrarse en la ruta especificada encontrara archivos TXT relacionados a los 
informes de personal activo con el nombre de los tres clientes y la última fecha de descargue, 
para tener una información secuencial de los informes de personal activo, como lo indica la 
figura 7. realice clic en cada uno de ellos, cambie la fecha a la del día actual y de guardar.  
 
Figura 7 





Va a ver que se reabre la ventana de “Ruta de Grabación Archivo Texto” del aplicativo, 
allí queda reflejada la ruta donde fue guardado el informe de personal activo de los clientes, 
ejecute la opción “confirmar” (ver figura 8) y el aplicativo ADAM al generar el archivo arroja la 
confirmación de que el proceso ha finalizado (figura 9).  
 
Figura 8 
Ruta de Grabación Archivo Texto Completada. 
 
 Figura 9 
Confirmación Proceso Finalizado. 
 
Paso 3. Apertura Del Informe De Activos. Como indica la figura 10, ingrese al 
Documento de Excel “Bases Info”, ubicado en el escritorio del equipo y realice la siguiente ruta: 
“Archivo>> Abrir>> Equipo>> Examinar >> Salvavidas >> 2_Informes >> 4. Estado Eficacia”. 








Apertura de Archivos TXT Activos. 
 









Realizado este procedimiento se muestra la pestaña correspondiente a la ubicación de los 
archivos, mas no encontrará el descargue de estos, por lo tanto, como se presenta en la figura 11 
debe dirigirse a la parte inferior de la ventana y dar clic en “Todos los archivos”, al realizar esta 
operación automáticamente emergen los archivos en formato TXT de los informes de personal 







Figura 11  
Despliegue Menú para evidenciar archivos TXT. 
 
Figura 12 





Dé apertura a los archivos TXT de los tres clientes, al instante se muestra una ventana 
donde debe ejecutar el comando “S, S, F” (figura 13) y automáticamente al finalizar se evidencia 
el archivo en formato Excel. 
 
 Figura 13 
Ventanas emergentes al ejecutar el Comando S-S-F. 
 
              S 
              F 




En el archivo Excel como lo indica la figura 14, seleccione la columna donde se 
encuentre el “Nro Identificación”, ubique el puntero en el borde de la columna y ejecutando el 
comando “SHIFT” desplace la información a la columna A. Recuerde realizar la operación con 
el informe de los tres clientes (Tigo, Une, Edatel). 
Figura 14 






Diríjase a “Bases Info” (ubicada en el escritorio del equipo), y como señala la figura 15 
realice la apertura de la hoja “Activos”, suprima la información que encuentra a excepción de la 
fila 1, copie la información del activo de los tres clientes descargados y ejecute la opción guardar 
en el archivo para no omitir ningún registro. 
 
Figura 15 
Bases Info, hoja "Activos" 
 
Paso 4. Envió De Activos A Gestores, Coordinadores E Interesados. Para el envío de la 
base de personal activo realice la apertura de la Máster “Activo ADAM-TIGO-UNE-EDATEL” 










Figura 16.  
Ubicación y Apertura Máster “Activo ADAM-TIGO-UNE-EDATEL 
 
Copie y pegue la información de Bases Info de la Hoja “Activos” de la columna A hasta 
la columna DW a la máster “Activo ADAM-TIGO-UNE-EDATEL” y ejecute el comando 
“CTRL + Q”, lo que permite que el archivo de Excel sea enviado a los interesados vía E-Mail.  
Al ejecutar el comando emergerá la ventana que se muestra en la figura 17 en la cual debe dar 
clic en la opción “PERMITIR” y al cabo de 5 minutos encontrará el archivo en el correo.  
 
Figura 17 





Proceso De Legalización De Viáticos 
 
 
Descripción Del Proceso De Legalización De Viáticos 
 
El fin del proceso es llevar seguimiento y control sobre los anticipos y reintegros 
consignados a los colaboradores por concepto de viáticos. El colaborador realiza una solicitud de 
anticipo donde indica la fecha del viaje y el valor requerido la cual debe ir firmada por su 
supervisor, esta solicitud se envia a la ejecutiva de cuenta que se encargará de consignar el valor 
solicitado a la cuenta del colaborador, este tiene plazo maximo de un mes, a partir de la fecha en 
que se le consigna para legalizar el valor, si no soporta el cosumo total del dinero consignado 
para el viaje, se le descuenta de nomina por el concepto 3110 (legalizaciones) la diferencia 
existente entre el valor del anticipo (consignado) y el valor legalizado. 
El pasante toma acción en el proceso de legalizaciones en dos momentos, el primero 
cuando el colaborador envía en digital los formatos de legalización con las facturas, recibos y 
demás documentos que dan soporte a los gastos del viaje, los cuales debe revisar y el segundo 
cuando el colaborador envía en físico dichos documentos, con esto el pasante procede a 







Flujograma Del Proceso De Legalización De Viáticos 
 


















VIÁTICOS   
Revisar 
documentación    
Validar el correcto 
diligenciamiento de 
los formatos     
Corroborar los valores de 
los formatos con las 
facturas, recibos y tiquetes 
SI Responder con el 
“OK”     




Hacer el comentario 
respectivo para la 
corrección   
Esperar nuevo envió 
con la legalización 
corregida 
Ir a “MÁSTER DE 
GASTOS DE VIAJE_v2” 
 
Esperar el envío de 
























Abrir el archivo 
“Legalizaciones mes a 
mes”  
Filtrar datos para hallar 
la legalización recibida  
Registrar en los campos 
vacíos la información 
correspondiente  
Copiar desde la Máster de 
gastos de viaje los datos 
requeridos por el archivo  
¿Hay valor a 
descontar? 
NO 
FIN   
SI 
Abrir el archivo 
“Descuentos 
aplicados por 3110”  
Copiar desde el 
archivo 
“legalizaciones mes 
a mes” los datos que 
se necesite  
Enviar el archivo 
“descuentos 
aplicados por 3110” 






Desarrollo Del Proceso De Legalización De Viáticos 
 
Paso 1. Recepción En Digital. El proceso inicia al recibir el correo del colaborador, el 
cual especifica el concepto de la legalización (anticipo ó reintegro); usted debe validar que 
vengan adjuntos todos los documentos requeridos para la legalización de los viaticos, que son:  
DOCUMENTO 
 
ANTICIPO REINTEGRO  
Formatos de Eficacia para legalizaciones (3 formatos) X X 
Formato de solicitud de anticipo X  
Recibos de caja menor (únicamente es valido cuando el 
servicio utilizado es TAXI) 
X X 
Archivo de Relación de Taxis ( archivo en Excel, aplica 
cuando el  valor del recibo de caja menor supera la suma de 
$20.000) 
X X 
Tiquetes de viaje (entregados por la agencia de viajes) X X 
Facturas (Régimen Simplificado se necesita RUT para 
legalizar; una ves enviado el Rut del establecimiento no es 
necesario enviarlo en las siguientes legalizaciones. Régimen 
común NO necesita copia del Rut para legalizar, siempre y 




Debe revisar que los formatos 1, 2 y 3 de eficacia vengan diligenciados como se muestra 
























Figura 19  
Guía para diligenciar Formato 2 de Eficacia 
 
 













Guía para diligenciar Formato 3 de Eficacia 
 
 
Sume el total de las facturas, recibos y tiquetes, la suma de todos estos debe ser el mismo 
valor que aparece en los campos “total legalizado” y Vlr gastos” de los formatos Eficacia 1 y 2 
respectivamente; en caso de no coincidir responder el correo pidiendo aclarar o corregir la 
diferencia en los valores según corresponda. 
Verifique que los totales de los campos “total legalizado” y “valor gastos” de los 
formatos Eficacia 1 y 2 respectivamente sean los mismos, igualmente en el campo “valor 






formatos, valide que el valor sea el mismo ( ver figuras 21 y 22); en caso de no coincidir 
responder el correo pidiendo aclarar o corregir la diferencia en los valores según el caso. 
Figura 21 





Totales formato 2 Eficacia 
 
 
Una vez hechas las verificaciones anteriormente descritas, solo si todo coincide responder 
el correo con la firma “OK” ( figura 23) para remitir los documentos en fisico; esta es una firma 
preestablecida, por tanto no hay que modificarla, dicha firma es un mensaje que explica como y a 
quien debe enviar la documentación. En caso de existir alguna inconsistencia o error en los 
formatos luego de realizar todas las validaciones, responda el correo con las correciones u 














Paso 2. Recepción En Físico. Una vez reciba la documentación en físico diríjase al 
escritorio del equipo y realice la apertura de la carpeta compartida titulada “Eficacia-Tigo 
(archivos)-Acceso directo” y de seguimiento a la siguiente ruta: “Gastos de Viaje>>MÁSTER 
DE GASTOS DE VIAJE_v2” como lo indica la figura 24. Se recomienda no tener mayor 
cantidad de archivos de Excel abiertos debido a que la Máster al ser un archivo compartido 























Una vez abra el archivo de la Máster de gastos de viaje, debe realizar la búsqueda del 
colaborador que envía la legalización, para ello, según lo señala la figura 25 filtre por la cedula 
del colaborador, ya que este puede tener diferentes anticipos o reintegros cargados debe filtrar 








Celdas por filtrar para hallar el anticipo o reintegro a legalizar 
 
Al encontrar el anticipo o reintegro correspondiente a la legalización física proceda a 
registrar en la Máster los datos de: valor legalizado, descontar de nómina, legalizado y entregado 
a Eficacia (ver figura 26), siendo: 
Valor legalizado: el valor que indica el primer formato en el campo “valor legalizado”.  
Descontar de nómina: el valor que indica el primer formato en el campo “diferencia”. 
Legalizado: la palabra “físico” que indica que la legalización se recibe en físico. Entregado a 
eficacia: la fecha en la que se recibe la legalización en físico.  
 
Figura 26 




Algunos de los datos registrados en la máster deben ser copiados a otra base llamada 
“entrega legalizaciones mes a mes” (figura 27), la cual encuentra siguiendo la ruta: escritorio >> 




que pide la nueva base, al finalizar guarde cambios y cierre la base “Máster de gastos de viaje” 
para que no cree conflicto.  
Figura 27 
Base “entrega legalizaciones mes a mes” 
 
En caso de tener valores positivos en la columna “valor a descontar de nómina”, debe 
registrarlos en la base de “descuentos aplicados por 3110” que hace referencia a los descuentos 
que se deben aplicar al colaborador por concepto de viáticos; esta base igualmente está ubicada 
en la carpeta “LEGALIZACIONES”; copie solo los datos requeridos por esta base que son los 
que se muestran en la figura 28, guarde cambios y cierre. 
IMPORTANTE, la base “Descuentos aplicados por 3110” debe enviarla al gestor 
encargado de nómina cada 25 del mes para que se pueda generar el descuento respectivo al 
colaborador.  
Figura 28 





Proceso De Registro De Auditorias 
 
Descripción Del Proceso De Registro De Auditorias  
 
El proceso de Registro de Auditorias tiene como fin, ayudar a llevar control de las 
perdidas de inventario en los puntos de venta que tiene el cliente distribuidos por todo el pais. 
Periódicamente se  realiza auditoria a los puntos para verificar que el inventario este completo, 
en caso de existir faltantes se genera el cobro de estos al (los) responable (es) del punto, se 
diligencia un formulario de auditoria donde se detalla la referencia del articulo a cobrar y el valor 
del mismo; el (los) responsable (es) debe firmar dicho formulario con lo que autoriza se le 
descuente de nomina el valor reportado. La labor del pasante inicia al recibir los formularios de 
auditoria diligenciados, los cuales debe registrar en la base de “AUDITORIAS” , dicha base se 
envía a los gestores encargados de nomina para que generen el respectivo descuento; es de sumo 
cuidado el registro de estos formularios ya que cualquier dato registrado erróneamente 












Flujograma Del Proceso De Registro De Auditorias. 
 














Nota1. En la columna “OBSERVACIONES “puede especificar cualquier novedad que presente el 
formulario bien sea que no lleve la firma del responsable del punto o que el descuento se requiera 
realizar a cuotas. 
Elaboración propia 
REGISTRO DE 
AUDITORIAS   
Revisar los datos 
consignados en el 
formulario de auditoria  
Abrir el archivo 
“AUDITORIAS”  
Verificar que el 
registro del formulario 
no se haya hecho  
Registrar la 
información (Ver Nota 1) 
Sombrear el registro 
con color amarillo   
Enviar el archivo 
actualizado a Gestores y 
Coordinadora de cuenta    
Quitar sombreado cada 
26 del mes a los registros 
enviados a cobro 
FIN   
¿ya estaba 
registrado? 
Arrastrar el correo 
recibido con el formulario 
a la carpeta del Outlook 
“Actas de cobro”  






Desarrollo Del Proceso De Registro De Auditorias 
 
Paso 1. Revisión Del Formulario De Auditoria. El proceso inicia desde el momento en 
que recibe un correo con el formulario de auditoria adjunto, el cúal usted debe revisar de que 
contenga los datos que muestra la figura  29, en caso de faltar alguno responder el correo 
solictando el dato faltante. 
 
Figura 29 
 Datos del formulario de la Auditoria 
 
Paso 2. Registro Del Formulario En La Base “Auditorias”. Ingrese al archivo de Excel 
“AUDITORIAS” ubicado en el escritorio del equipo, pero antes de iniciar con el registro del 
formulario de auditoria, verifique que el registro no se haya hecho anteriormente, para ello según 








 Base “AUDITORIAS”. 
 
Una vez hechas las validaciones, proceda a registrar los datos que pide la base, los cuales 
encontrara en el formulario que le han enviado. En la columna N “OBSERVACIONES” puede 
especificar cualquier novedad que presente el formulario bien sea que no lleve la firma del 
responsable del punto o que el descuento se requiera realizar a cuotas. Cuando finalice el registro 
sombréelo con amarillo, esto para indicar que está pendiente por cobrar. 
Arrastre el correo recibido con la auditoria a la carpeta del Outlook “Actas de cobro” para 
tenerlas a la mano cuando se requiera consultar alguna. 
 
 Paso 3. Envió De La Base. Debe actualizar esta base conforme recibe los formularios de 
auditorías para poder hacer el envío por medio electrónico a los Gestores de las diferentes 





IMPORTANTE, al 26 de cada mes ya se han hecho algunos de los cobros registrados en 
esta base, por lo que debe preguntar a la coordinadora cuál fue el último registro enviado a 
cobro, y desde ese registro hacia atrás debe quitar el sombreado, esto para indicar que ya fue 
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